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Judul  : Evaluasi Kualitas Kualitas Layanan Sistem Informasi 
Akademik UPN “Veteran” Jawa Timur Menggunakan 
Metode Servqual 
Pembimbing I :  Rizka Hadiwiyanti, S.Kom, M.Kom, 




Sistem informasi akademik (SIAMIK) merupakan tiang utama dalam 
mengatur segala hal yang berkaitan dengan penyelenggaraan kegiatan akademik bagi 
mahasiswa. Skripsi ini mengambil studi kasus pada SIAMIK di UPN Jatim.  SIAMIK 
merupakan media informasi yang digunakan untuk menangani registrasi KRS, KHS, 
pendaftaran Ujian, mencatat prosentase kehadiran mahasiswa dalam perkuliahan, dan 
mencetak transkrip nilai, yang menyebabkan SIAMIK sangat dibutuhkan oleh semua 
mahasiswa. Dari situlah timbul kebutuhan untuk mengukur tingkat kepuasan 
pengguna atas pelayanan yang diberikan. Tujuannya, untuk mengetahui apakah 
SIAMIK sudah dimanfaatkan secara optimal. Metodologi yang dapat digunakan 
untuk mengukur kepuasan adalah Service Quality. Metode ini khusus digunakan 
untuk mengukur kepuasan pelayanan atas jasa yang diberikan. 
Hasil Analisa Servqual (Gap) diantara tingkat Harapan dengan Persepsi untuk 
setiap atribut pertanyaan berada pada nilai rata-rata sebesar 3.514 untuk 24 Indikator 
tingkat harapan, dan 3.275 tingkat persepsi terlihat pada tingkat persepsi yang berada 
dibawah tingkat Harapan. Hal tersebut menggambarkan bahwa responden memiliki 
pandangan yang negatif terhadap Sistem Informasi Akademik. 
Sehingga dapat disimpulkan bahwa terdapat beberapa indikator pada kuadaran 
III yang perlu ditingkatkan kualitas layanannya antara lain: Data dosen selalu tepat, 
Sistem dapat akses setiap saat, kecepatan akses, dapat memberikan masukan terhadap 
pengembang, dapat melaporkan permasalahan, masalah yang di laporkan diselesaikan 
dengan cepat, Masukan diakomodasi dengan baik, Saran ditanggapi oleh pengelola, 
Terdapat sosialisai untuk pengembangan dari SIAMIK. 
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1.1 Latar Belakang  
 
Sistem Informasi Akademik (SIAMIK) merupakan tiang utama dalam 
mengatur segala hal yang berkaitan dengan penyelenggaraan kegiatan akademik 
bagi mahasiswa (Taryana, 2010). Saat ini hampir seluruh institusi pendidikan 
menggunakan website SIAMIK sebagai salah satu bentuk pelayanan informasi 
kepada mahasiswa maupun dosen. SIAMIK sendiri merupakan salah satu bentuk 
media massa yang dipublikasi melalui jaringan internet yang dapat diakses 
dimanapun dan kapanpun. Keberhasilan implementasi suatu Sistem Informasi 
Akademik dapat diukur dari kepuasan pengguna atas penyampaian kualitas 
layanan yang diterima. Oleh karena itu, diperlukan evaluasi terhadap SIAMIK 
tersebut untuk meningkatkan kualitas layanan yang sesuai dengan kebutuhan dan 
fungsionalitasnya. 
Skripsi ini mengambil studi kasus pada SIAMIK Universitas 
Pembangunan Nasional (UPN) “Veteran” Jawa Timur.  SIAMIK UPN “Veteran” 
Jawa Timur ini mulai dikembangkan pada bulan Juli tahun 1997, dimana pada 
awalnya Sistem  tersebut masih berupa aplikasi desktop. Seiring dengan 
berkembangnya teknologi informasi, SIAMIK UPN “Veteran” Jawa Timur dapat 
diakses melalui internet dan mobile phone. SIAMIK UPN “Veteran” Jawa Timur 
ini merupakan media resmi yang dikembangkan oleh pihak institusi tersebut 
sebagai media informasi yang digunakan untuk menangani registrasi KRS (Kartu 
Rencana Studi), KHS (Kartu Hasil Studi), pendaftaran Ujian (UTS dan UAS), 
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mencatat prosentase kehadiran mahasiswa dalam perkuliahan, dan mencetak 
transkrip.  
Evaluasi untuk mengukur peningkatan kualitas layanan SIAMIK 
dilakukan dengan mengambil sudut pandang dari tingkat kepuasan (persepsi dan 
harapan) yang diterima oleh pengguna. Tujuannya, untuk mengetahui apakah 
SIAMIK sudah dimanfaatkan secara optimal. Oleh karena itu, diperlukan analisa 
tentang faktor apa saja yang perlu ditingkatkan agar dapat memberikan kualitas 
layanan yang lebih baik. Salah  satu metode yang dapat digunakan untuk 
mengukur kepuasan pengguna atas kualitas layanan yang diterima adalah Service 
Quality (Servqual). Metode yang dikembangkan oleh A. Parasuraman, V.A. 
Zeithman dan L.L.Berry, dalam (Mudjahidin dan Yogi Arga Wiryawan, 2013). 
Khusus digunakan untuk mengukur kepuasan pelayanan atas jasa yang diberikan. 
Pemilihan metode servqual ini didasarkan pada instrumen Servqual yang telah 
berkembang menjadi semacam standar untuk penilaian atas berbagai dimensi 
kualitas layanan dimensi tersebut terdiri atas 5 (Lima) dimensi yaitu: Tangibles 
(nyata), Reability (keandalan), Responsiveness (daya Tanggap), Assurance 
(jaminan) dan emphaty (empati). Dalam penelitian ini akan, dilakukan analisa 
terhadap layan yang diterima dan layanan yang diharapkan oleh pengguna.  
Evaluasi terhadap SIAMIK UPN “Veteran” Jawa Timur,  diharapkan 
dapat membantu pihak institusi, khususnya bagi pengelola SIAMIK UPN 
“Veteran” Jawa Timur, untuk memberikan keputusan untuk peningkatan kualitas 
layanan dalam SIAMIK. Selain itu, pihak pengelola mampu melakukan 
perbaikan-perbaikan agar dapat memberikan kepuasan kualitas layanan yang baik 
sesuai kebutuhan dalam menggunakan teknologi yang ada. 
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1.2 Rumusan Masalah 
Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan diatas, didapatkan suatu 
perumusan masalah sebagai berikut: 
1. Apakah metode Servqual dapat diterapkan untuk mengevaluasi SIAMIK 
UPN “Veteran” Jawa Timur?  
2. Bagaimana mengetahui ukuran tingkat kualitas layanan pada Sistem 
Informasi Akademik UPN “Veteran” Jawa Timur dengan menggunakan 
metode Servqual? 
 
1.3 Batasan Masalah 
Pada pelaksanaan penelitian ini dilakukan dengan beberapa batasan 
masalah sebagai berikut:  
1. Sistem yang diteliti adalah SIAMIK UPN “Veteran” Jawa Timur yang 
diakses oleh mahasiswa Strata Satu (S1). 
2. Evaluasi terhadap penelitian ini hanya mengambil perspektif tingkat kualitas 
layanan terhadap teknologi tanpa memperhatikan aspek penerapan lainnya 
seperti tampilan website. 
3. Responden penelitian ini adalah mahasiswa  yang masih aktif kuliah di UPN 
“Veteran” Jawa Timur. 
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Berdasarkan rumusan masalah yang telah dibahas, penyusunan skripsi ini 
bertujuan antara lain: 
1. Untuk menguji apakah  metode evaluasi Servqual sesuai pada studi kasus 
SIAMIK UPN ”Veteran” Jawa Timur. 
2. Untuk mengetahui ukuran tingkat kualitas layanan pada SIAMIK UPN 
”Veteran” Jawa Timur dengan menggunakan metode Servqual. 
 
1.5 Manfaat 
Adapun manfaat dalam penulisan tugas akhir ini adalah memberikan 
rekomendasi kepada UPN “Veteran” Jawa Timur, berupa faktor-faktor yang harus 
diperbaiki untuk memberikan peningkatan kualitas layanan pada SIAMIK UPN 
“Veteran” Jawa Timur. 
 
1.6   Sistematika Penulisan 
Sistematika penulisan tugas akhir ini diatur dan disusun dalam 6 (Enam) bab: 
BAB I  : PENDAHULUAN 
Bab ini membahas latar belakang masalah, rumusan masalah 
batasan masalah yang dibuat serta tujuan dari pembuatan skripsi 
dan sistematika penulisan tugas akhir ini. 
BAB II : TINJAUAN PUSTAKA 
Bab ini menjelaskan tentang teori-teori penunjang  yang 
mendukung dalam penelitian in seperti: Definisi Sistem informasi, 
Sistem Informasi Akademik, Sistem Informasi Akademik UPN 
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“Veteran” Jawa Timur, Kualitas layanan (Service Quality), Dimensi 
Service Quality, Metode Service Quality, Persepsi, 
Harapan/ekspektasi, Kepuasan, Structural Equation Modeling 
(SEM), Likert’s Summad Rating. 
BAB III : METODOLOGI PENELITIAN 
Bab ini menjelaskan tentang metode penelitian yang meliputi 
pelaksanaan dan metodologi skripsi, diantaranya seperti: 
Metodologi penelitian, identifikasi masalah, konsep evaluasi 
Servqual, studi literatur, penyusunan dan penyebaran kuisioner, 
jenis dan sumber data, variabel penelitian, penentuan responden, 
uji validitas dan reliabilitas, perangkat lunak SPSS 16, analisis 
data, analisa deskriptif, uji hipotesis, Chi-square, kesimpulan dan 
saran 
BAB IV : PENGUMPULAN DATA 
Bab ini menjelaskan tentang hasil pengumpulan data melalui 
kuisioner, serta proses validasi dan reliabilitas data secara detail 
meliputi: Sejarah UPN “Veteran” Jawa Timur, SIAMIK UPN 
“Veteran” Jawa Timur, kualitas layanan (Service Quality), 
penyusunan dan penyebaran kuisioner, uji Validitas dan 
reliabilitas, hasil uji validitas persepsi, hasil uji validitas harapan, 
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BAB V : IMPLEMENTASI DAN ANALISIS MODEL 
Bab ini menjelaskan tentang proses analisis data secara detail 
meliputi analisa implementasi model seperti: Analisa 
implementasi model, hasil pengujian asumsi SEM, hasil 
pengujian Model Pengukuran, hasil uji struktural model, hasil 
pengujian hipotesis, analisis Importance Performance Analysis. 
BAB VI : KESIMPULAN DAN SARAN 
Bab akhir ini berisi tentang kesimpulan dari penelitian yang telah 
dilakukan serta saran untuk perbaikan terhadap sistem yang ada. 
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